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Abstrak 

 

Tujuan_Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan karyawan 

terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Senja Tari Kolot. Kualitas pelayanan karyawan diukur 

melalui dimensi seperti daya tanggap, komunikasi interpersonal, kesopanan, dan kemahiran 

teknis. Data dikumpulkan melalui survei yang melibatkan 135 responden yang merupakan 

pelanggan tetap dan karyawan Cafe Senja Tari Kolot. Analisis data menggunakan metode 

regresi untuk menguji hubungan antara variabel kualitas pelayanan pegawai dengan 

kepuasan pelanggan.  

Temuan_Temuan utama penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan karyawan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Senja Tari Kolot. Daya tanggap 
muncul sebagai faktor paling penting yang mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap 
kualitas layanan secara keseluruhan.  
 
Implikasi_Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi manajemen Cafe Senja Tari Kolot 
untuk meningkatkan pelatihan dan pengembangan karyawan dalam aspek kualitas layanan 
yang teridentifikasi. Mengembangkan karyawan dalam daya tanggap, komunikasi 
interpersonal, dan kesopanan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara 
keseluruhan, sehingga mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis mereka di masa 
depan. 
 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Karyawan, Kepuasan Pelanggan 

 
I. Pendahuluan 

Lanskap bisnis global yang semakin intensif menuntut inovasi dan kreativitas berkelanjutan 
dalam kebijakan dan strategi perusahaan. Membangun kepercayaan dan loyalitas di antara konsumen 
sangat penting untuk memajukan kemajuan perusahaan, yang dapat dicapai melalui strategi penjualan 
yang efektif. Untuk memaksimalkan keuntungan, perusahaan harus melakukan berbagai upaya untuk 
meningkatkan dan memperluas layanan mereka, memastikan mereka mencapai tujuan yang 
diinginkan. 

Perubahan yang terjadi di berbagai aspek kehidupan secara tidak langsung mempengaruhi 
gaya hidup masyarakat. Demikian pula, pola konsumsi konsumen terus berkembang, terlihat dari 
meningkatnya rata-rata pengeluaran per kapita untuk pangan. Selain itu, meningkatnya mobilitas 
penduduk telah menyebabkan meningkatnya tuntutan akan kemudahan konsumsi pangan, khususnya 
di kalangan perempuan pekerja dan rumah tangga. 

Pelayanan yang berkualitas memegang peranan penting dalam membentuk kepuasan 
pelanggan. Hal ini berfungsi sebagai ukuran keberhasilan yang penting dalam memastikan kepuasan 
pelanggan; ketika pelanggan puas dengan suatu layanan, mereka cenderung menjadi setia dan 
mengabdi kepada perusahaan yang menyediakannya. Mencapai kualitas layanan yang baik 
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bergantung pada pemahaman dan pemenuhan keinginan dan kebutuhan pelanggan, menerjemahkan 
pemahaman ini ke dalam tindakan nyata. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 
”PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN CAFÉ 
SENJA TARI KOLOT” 

II. Kajian Teori 

Menurut Arif Yusuf Hamali (2018, halaman 2), Manajemen Sumber Daya Manusia adalah pendekatan 
strategis terhadap pengelolaan keterampilan, motivasi, pengembangan, dan organisasi sumber daya 
manusia. 

Menurut Mowen dan Minor seperti yang dikutip oleh Yuniarti (2015, halaman 233), kepuasan 
konsumen adalah evaluasi menyeluruh yang ditunjukkan oleh konsumen terhadap barang dan jasa 
setelah mereka memperoleh dan menggunakan produk tersebut. Evaluasi ini merupakan hasil dari 
seleksi dan pengalaman konsumen dalam membeli dan menggunakan barang atau jasa tersebut. 

Menurut Zeithaml dan Bitner seperti yang dikutip oleh Sangadji (2013, halaman 180), kepuasan 
konsumen adalah evaluasi konsumen terhadap produk atau layanan apakah telah memenuhi 
kebutuhan dan harapan mereka. Konsumen yang merasa puas dengan produk atau layanan yang 
mereka beli dan gunakan cenderung akan kembali menggunakan produk atau layanan yang sama, 
yang pada akhirnya membangun loyalitas konsumen. 

Untuk menilai kualitas pelayanan publik yang disediakan oleh aparatur pemerintah, diperlukan 
kriteria yang dapat menunjukkan apakah suatu pelayanan publik dianggap baik atau buruk, berkualitas 
atau tidak. Terkait dengan hal ini, Zeithaml dan koleganya (1990) dalam Hadiansyah (2011) 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi yang telah disederhanakan 
ke dalam suatu metode yang dikenal sebagai SERVQUAL. 

Definisi umum tentang kualitas pelayanan atau yang sering disebut SERVQUAL dijelaskan oleh 
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988: 23) sebagai "penilaian pelanggan terhadap keunggulan atau 
kelebihan suatu layanan secara keseluruhan". Oleh karena itu, kualitas pelayanan dapat diartikan 
sebagai sejauh mana perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang 
mereka terima. Harapan pelanggan ini didasarkan pada informasi dari mulut ke mulut, kebutuhan 
pribadi, pengalaman masa lalu, dan komunikasi eksternal seperti iklan dan berbagai bentuk promosi 
lainnya. Untuk mengukur kualitas pelayanan, Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988: 23) 
mengidentifikasi lima dimensi yaitu: Tangibel (Berwujud), Reliability (Keandalan), Responsiveness 
(Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati). Setiap dimensi tersebut memiliki 
indikator-indikator tersendiri  

III. Metode Penelitian 

Populasi mengacu pada seluruh kelompok orang atau objek yang akan diteliti. Menurut 
Sugiyono (2014:115), populasi mencakup seluruh wilayah generalisasi yang terdiri dari 
objek/subjek dengan ciri-ciri dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian diambil kesimpulannya. Dengan demikian, populasi dalam penelitian 
ini adalah semua masyarakat yang pernah menjadi pelanggan Café Senja Tari Kolot. 

Menurut Sugiyono (2014:116), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut. Jika jumlah populasi sangat besar, maka peneliti tidak mungkin 

mempelajari seluruh populasi tersebut. Oleh karena itu, sampel yang diambil harus benar-benar 
representatif dan mewakili populasi untuk dijadikan objek penelitian. 

Rumus Slovin digunakan untuk menghitung jumlah sampel dalam penelitian ini. Menurut 
Aloysius Rangga Aditya Nalendra dan koleganya (2021:27-28), rumus Slovin dapat digunakan untuk 
menentukan ukuran sampel minimum ketika perilaku populasi tidak pasti. Tingkat kesalahan 
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mempengaruhi ukuran sampel yang diperoleh dengan rumus Slovin, dimana semakin kecil sampel 
yang diambil, semakin tinggi tingkat kesalahan yang digunakan. 

 
Uji validitas 
Derajat kepercayaan antara data objek penelitian dengan kekuatan yang dapat dilaporkan oleh 

peneliti disebut uji validitas. Ini berarti bahwa data dianggap valid jika ada konsistensi antara data yang 
dianalisis dengan realitas yang terjadi selama penelitian (Sugiyono, 2021:175). Dengan demikian, jika 
pertanyaan dalam kuesioner dapat mengukur dengan tepat apa yang dimaksud oleh kuesioner 
tersebut, maka kuesioner tersebut dianggap valid. Tujuan dari uji validitas adalah untuk memastikan 
seberapa baik dan akurat suatu alat ukur dalam melaksanakan fungsinya. Analisis product moment 
digunakan untuk menilai validitas alat ukur dengan membandingkan data yang dihasilkan oleh alat ukur 
dengan data penelitian. 

Derajat stabilitas dan konsistensi data atau temuan disebut reliabilitas (Sugiyono, 2021:177). 
Pengujian reliabilitas dilakukan untuk menilai tingkat konsistensi, akurasi, stabilitas, dan keandalan 
kuesioner dalam mengukur gejala tertentu dari serangkaian ukuran individu yang memiliki reliabilitas 
tinggi. Kuesioner berfungsi sebagai indikator suatu variabel. Pengujian ini memastikan bahwa 
pengukuran yang dihasilkan dapat dipercaya. Jika tanggapan responden terhadap kuesioner konsisten 
atau stabil sepanjang waktu, maka kuesioner tersebut dianggap dapat diandalkan. Koefisien reliabilitas 
dihitung menggunakan rumus Cronbach Alpha atau Kuder Richardson, tergantung pada jenis skala 
pengukuran item yang digunakan. 

Menurut Sugiyono (2022:206), pengujian data deskriptif adalah penelitian yang menganalisis 
data dengan menggambarkan atau menjelaskan data yang diperoleh tanpa tujuan untuk menarik 
kesimpulan atau generalisasi yang luas. Analisis deskriptif juga digunakan dalam penelitian ini. Untuk 
menggambarkan dan menjelaskan sejauh mana reaksi atau tanggapan karyawan terhadap variabel 
Kualitas Pelayanan (X) dan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) di Café Senja Tari Kolot, analisis 
deskriptif digunakan untuk menguji data yang dikumpulkan melalui kuesioner. Karyawan harus 
menjelaskan dan memberikan bukti untuk setiap pilihan jawaban karena setiap jawaban akan diberi 
skor (dari item positif hingga negatif). Skor ini membantu mengidentifikasi alternatif respon yang dipilih. 
Dibawah ini beberapa uji untuk metode penelitian kuantitatif yaitu: 

1. asumsi klasik 
2. regresi linier 
3. koefisien kolerasi 
4. koefisien determasi 
5. pengujian hipotesis 
6. uji t 
 

IV. Hasil Dan Pembahasan 
Gambaran Umum Variabel X 
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Tabel 4.1 di atas menunjukkan bahwa seluruh jawaban responden dapat dikatakan memuaskan 
karena masuk dalam rentang pertama. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan 
memberikan penilaian terhadap faktor-faktor dalam kualitas pelayanan karyawan. Untuk variabel 
Kualitas Pelayanan, rata-rata skor jawaban sebesar 415,7. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan karyawan dipengaruhi oleh variabel-variabel dalam kepuasan pelanggan. 

 

Tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar jawaban responden terhadap pernyataan 
tentang kepuasan pelanggan memberikan penilaian terhadap variabel kualitas pelayanan 
karyawan, dengan nilai rata-rata sebesar 403,1 yang masuk dalam kategori baik. Oleh karena itu, 
dapat dikatakan bahwa umpan balik kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan pelanggan 
itu berpengaruh. 
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Validitas X 

 

Perbandingan nilai rhitung dengan rtabel menggunakan pearson correlation 

1. Jika nilai rhitung > rtabel = Valid 

2. Jika nilai rhitung < rtabel = Tidak Valid  

Cara mencari rtabel dengan n= 100 pada signifikansi 5% pada distribusi nilai rtabel statistik, maka 
diperoleh nilai rtabel sebesar 0,195 

Dari hasil tabel uji validitas di atas pearson correlation nya melebihi dari 0.195 maka dari itu hasil 
perhitungan responden di atas dinyatakan valid 
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Validitas Y 

 

Perbandingan nilai rhitung dengan rtabel menggunakan pearson correlation 

1. Jika nilai rhitung > rtabel = Valid 

2. Jika nilai rhitung < rtabel = Tidak Valid  

Cara mencari rtabel dengan n= 100 pada signifikansi 5% pada distribusi nilai rtabel statistik, maka 
diperoleh nilai rtabel sebesar 0,195 

Dari hasil tabel uji validitas di atas tidak jauh dengan hasil dari validitas x dengan 10 kuisioner 
dengan 100 responden, dengan menggunakan pearson correlation nya melebihi dari 0.195 maka 
dari itu hasil perhitungan responden di atas dinyatakan valid. 

Realibilitas X 

 

Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagaimana dinyatakan oleh Ghozali (2018:46), yaitu jika 
koefisien Cronbach Alpha > 0,70 maka pertanyaan dinyatakan andal atau suatu konstruk maupun 
variabel dinyatakan reliabel. Sebaliknya, jika koefisien Cronbach Alpha < 0,70 maka pertanyaan 
dinyatakan tidak andal. Perhitungan reliabilitas formulasi Cronbach Alpha ini dilakukan dengan 
bantuan program IBM SPSS 25.  

 Setelah penjelasan diatas dapat dihasilkan bahwa Reabilitas X kurang reliabel, karena 
reabilitasnya yaitu hanya 0,484 masih lumayan jauh untuk dinyatakan reliabel. 
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Realibilitas Y 

 

Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagaimana dinyatakan oleh Ghozali (2018:46), yaitu jika 
koefisien Cronbach Alpha > 0,70 maka pertanyaan dinyatakan andal atau suatu konstruk maupun 
variabel dinyatakan reliabel. Sebaliknya, jika koefisien Cronbach Alpha < 0,70 maka pertanyaan 
dinyatakan tidak andal. Perhitungan reliabilitas formulasi Cronbach Alpha ini dilakukan dengan 
bantuan program IBM SPSS 25.  

 Setelah penjelasan diatas dapat dihasilkan bahwa Reabilitas X kurang reliabel, karena 
reabilitasnya yaitu hanya 0,462 masih lumayan jauh untuk dinyatakan reliabel. 

Asumsi klasik 

 

1. Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa nilai X diatas yaitu 0,05 > 0,05 artinya data diatas 
dikatakan normal. 

2. Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa nilai Y diatas yaitu 0,238 > 0,05 artinya data diatas 
dikatakan normal. 

Regresi linier 

 

1. Jika nilai signifikansi < 0,05 variabel X berpengaruh terhadap variabel Y 

2. Jiga nilai signifikansi > 0,05 variabel X tidak berpengaruh terhadap variabel Y 

Bisa dilihat dari gambar diatas bahwa signifikansi yang dimiliki adalah 0,043, maka variabel X 
berpengaruh terhadap variabel Y 
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Kolerasi 

 

Jadi nilai kolerasi diatas dengan nilai signifikan 0,195 < 0,203 maka tidak terdapat hubungan 
korelasi antar kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan pelanggan 

Determinasi  

 

Nilai R Square 0,041 bermakna bahwa kualitas pelayanan karyawan mempengaruhi kepuasan 
pelanggang sebesar 4,1% sedangkan sisanya 95,9% dipengaruhi faktor-faktor lain 

Uji t 

 

0,041 < 0,05 maka tidak terdapat pengaruh variabel X terhadap variabel Y 

2.047 > 0,0257 maka terdapat pengaruh variabel X terhadap variabel Y 

Pengaruh Variabel x Terhadap Variabel y 

Persepsi kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan pelanggan melalui responden karyawan 
dan pelanggan, menunjukan bahwa hasil dari kualitas pelayanan karyawan mempunyai kategori 
baik, dari rumusan masalah yang telah diungkapkan pada bab sebelumnya, hal ini dapat dilihat 
pada hasil uji t diperoleh t-hitung sebesar 2,047 dengan tingkat probabilitas (sig) adalah 0,043. Jika 
dibandingkan pada t-tabel pada a= 0,05 berarti t-hitung > t tabel dan sig < 0,05 (2,047 > 1.664 dan 
0,043< 0,05). Hal ini berarti bahwa hipotesis yang diajukan oleh penulis diterima yaitu terdapat 
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan karyawan (x) terhadap kepuasan pelanggan Café 
Senja Tari Kolot (y). 
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V. Penutup 

Kesimpulan 
1. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dari karyawan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Evaluasi yang dilakukan melalui tanggapan dari karyawan dan pelanggan 
menunjukkan bahwa mayoritas dari mereka memberikan penilaian baik terhadap kualitas 
pelayanan karyawan, yang menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Seorang karyawan yang memiliki visi yang jelas dan mampu membangun hubungan yang baik, 
mendengarkan kebutuhan serta kekhawatiran dengan penuh empati, sangat penting. Pengakuan 
terhadap usaha dan pencapaian karyawan melalui pujian, penghargaan formal, atau insentif materi 
juga dapat meningkatkan semangat. Memberikan tugas yang menantang serta kesempatan untuk 
belajar dan berkembang juga membantu karyawan merasa lebih terlibat. Lingkungan kerja yang 
mendukung dan menyenangkan, serta teladan dari manajemen dengan etos kerja yang baik, 
integritas, dan komitmen, juga berperan penting dalam meningkatkan motivasi dan produktivitas 
karyawan. Dengan menerapkan strategi-strategi ini secara efektif, karyawan dapat mencapai 
tujuan bersama dengan lebih baik. 

Saran 
1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan karyawan dan kepuasan pelanggan di Cafe Senja Tari 

Kolot, langkah-langkah praktis dapat diterapkan. Ini termasuk memperkenalkan program 
penghargaan dan insentif untuk mengakui pencapaian staf. 

 
2. Memberikan pelatihan dan pengembangan untuk meningkatkan keterampilan, serta melibatkan 

mereka dalam proses pengambilan keputusan. Dukungan terus-menerus melalui umpan balik dan 
evaluasi kinerja. 

3. Bersama dengan pembangunan budaya kerja yang positif yang mendorong kolaborasi dan 
komunikasi terbuka, juga penting. Selain itu, memberikan pengakuan yang konsisten atas 
kontribusi staf, serta memperhatikan fleksibilitas dalam jadwal kerja dan keseimbangan kerja-hidup. 
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